









等方式来推动公共部门改革。文章分析了持续改进公共服务质量这一 亚 洲 国 家 改 革 的 新 动
向，指出亚洲作为一个整体在推行公共行政改革过程中的共性正逐渐在国际舞台上凸显。文
章认为，我国在推动公共服务质量改进上已经迈出了步伐，但还 存 在 较 大 的 改 善 空 间。在 未

























































美国市场营销 学 家 帕 拉 休 拉 曼（Ａ．Ｐａｒａｓｕｒａｍａｎ）、来 特 汉 毛 尔（Ｚｅｉｔｈａｍｌ）和 白
瑞（Ｂｅｒｒｙ）依据全面质量管理思想提出，它将服务质量分为五个层面：有形设施











































织导 入ＩＳＯ９０００并 获 得 第 三 方 认 证，如 美 国 白 宫、英 国 唐 宁 街 均 实 施 了
ＩＳＯ９０００。













































































新加坡的公共服务 质 量 享 誉 全 球，政 局 稳 定、社 会 安 定、环 境 安 全、服 务 高
效、基础设施良好等是新加坡最具优势的元素。世界银行２００７年评估各国政府



















































































































同时，政府绩效评估也 开 始 越 来 越 多 的 采 用 公 共 服 务 满 意 度 测 评 的 方 式。
一方面，政府内部的机构开始探讨公共服务评价的方式，以公共服务满意度为主
要内容的民意调查正逐步走入政府的决 策 流 程。政 府 吸 纳 民 意 的 渠 道 越 来 越
多。除了传统的发放问卷、走访调查，普通群众还可以通过视频连线、网络直播、
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